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La presente investigación titulada: El Gobierno electrónico en la Ugel-01-San Juan de 
Miraflores, 2019, tuvo como objetivo conocer el funcionamiento del sistema electrónico del 
gobierno electrónico, esta investigación utilizó para el propósito el enfoque cualitativo de 
estudio de caso, empleando el método inductivo de nivel descriptivo, la técnica empleada 
para recolección de información fue la entrevista y los instrumentos fueron la guía de 
preguntas para conocer la problemática inmersa en el uso de gobierno electrónico en  la 
Ugel-01-San Juan de Miraflores, se llegaron a las siguientes conclusiones: El sistema de 
información del gobierno electrónico en la UGEL 01,  no está en buenas condiciones,  la 
sistematización de la plataforma virtual tiene normativas de lineamientos pero aún no está 
completamente  implementada, esto es aún un proceso paulatino para dar una atención  
eficiente al público, existe información en la web mediante el uso de las tecnologías de 
información-TICs,  pero el usuario no sabe cómo usar dichos aplicativos que tienen beneficio 
para los ciudadanos, además que la plataforma de información ayudaría al ciudadano de la 
UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019. 






















This research entitled: The Electronic Government in Ugel-01-San Juan de Miraflores, 2019, 
aimed to know the operation of the electronic system of electronic government, this research 
used the qualitative approach of case study for the purpose, using the inductive method of 
descriptive level, the technique used to collect information was the interview and the 
instruments were the guide of questions to know the problem immersed in the use of 
government electronic in the Ugel-01-San Juan de Miraflores, the following conclusions 
were reached: The electronic government information system in UGEL 01, is not in good 
condition, the systematization of the virtual platform has guidelines regulations but is not 
yet fully implemented, this is still a gradual process to give an efficient service to the public, 
there is information on the web through the use of information technologies-ICTs, but the 
user does not know how to use these applications that have a benefit for citizens, in addition 
that the information platform would help the citizen of UGEL 01 of San Juan de Miraflores, 
2019. 






En el contexto actual la tecnologías de la información y comunicación (TIC) es muy 
importante para las organizaciones públicas debido que presta eficiente servicio a la 
sociedad en sus diversos contextos, como en la salud, educación, comercio, etc.; teniendo 
en cuenta una entidad pública es considerada en la administración pública como la que es 
capaz de prestar servicio que satisfagan las necesidades del  ciudadano, con menor costo 
 posible; con miras a la implementación del Gobierno Electrónico, lo cual permite asegurar 
que las metodologías, procesos y actividades funcionen bien y de esta forma cumplir los 
objetivos de la institución y brindar un gestión de calidad en la institución. Por ello, los 
diversos gobiernos del mundo que lideran como las instituciones se encargan de la 
conducción y la administración del Estado, deben hacer y el uso de las TIC  para cambiar 
y alcanzar la modernización de la entidad, construyendo herramientas y redes Web para 
dar informes de la gestión a la ciudadanía, procesos de mejora de la organización y además 
el funcionamiento de los servicios de las entidades públicas, en la aplicación de estándares 
de calidad, atenuando el cambio de los paradigmas de la gestión pública. La Modernización 
para la Administración Pública es la capacidad de una institución pública para dar utilidad, 
a las nuevas tecnologías de la información y de la comunicación, para tener accesibilidad 
y rápido servicio a los usuarios. La mejora de la gestión es la locución de un Gobierno 
dedicado con el desarrollo económico, social más aún cultural de un país, la cual se alcanza 
impulsando los procesos de mejora continua e innovación en todas las entidades del 
estado. En redundantes circunstancias la administración pública es catalogada ineficiente 
por los ciudadanos en el tema de los servicios que presta. Los ciudadanos en forma 
constante manifiestan su desazón en relación a la  calidad de los servicios de las entidades 
públicas precisando entre otros, la burocracia que se caracterizan por su lentitud, ineficaces 
y poco transparentes las gestiones de procesos y el servicio en general;  más aún cuando 
existe la falta de técnicas de gestión apropiadas que permitan reducir  el tiempo de 
ejecución en los procesos, la atención de baja calidad al público en general, los elevados 
costos de trámites, del Texto Único de Procedimientos Administrativos, entre otros, son 
problemas de las instituciones públicas que deben manifestar y resolver en forma acertada 
y eficiente en beneficio de la población. En la actualidad, las Unidades de Gestión 
Educativa Locales (UGELs) cuentan con sistemas de información, dicho sistema permiten 





SIAF, “Sistema Integrado de Administración Financiera” que accede al manejo de  la 
información financiera de las entidades y SIGA, sistema que integra gestión administrativa 
de la entidad, SINAD que integra  el uso diario en el área de tramite documentario, cabe 
precisar  que, la entidad no dispone de sistema de información transaccional que permita 
lograr la interacción dinámica y a la vez  directa con la población o usuarios. Existe la 
página web de la UGEL, mediante este medio virtual, el usuario puede informarse de las 
actividades u otros temas del sector educativo, sin embargo dichas páginas no está 
actualizado la información; es por esto que el usuario tiene que apersonarse a las sedes de 
la UGEL para realizar un trámite administrativo. Existen deficiencias en la UGEL 01- San 
Juan de Miraflores, en atención de información al ciudadano, en tanto que el usuario para 
gestionar o hacer seguimiento al trámite de una solicitud, lo debe hacer personalmente, el 
modelo de la organización afecta al usuario creando una burocracia, asimismo la carencia 
de una adecuada infraestructura, equipamiento y gestión logística escasa hace que los 
trámites no sean fluidos; existe personal con penuria de conocimiento para informar, y los  
procesos no están articulados con el gobiernos nacional, regional y local, ya que el trámite 
debe ser con 
N documento físico que valide el hecho, por lo que ello retrasa la gestión y la incomodidad 
de los usuarios y el gasto que se genera para continuar con el trámite, pudiendo ser brindado 
en menor tiempo posible usando la vía virtual y ello haría que la entidad pública brinde un 
servicio ágil y eficiente. Como se conoce se cuenta con la Oficina Nacional de Gobierno 
Electrónico e Informática (ONGEI), es la entidad especializada que dependía 
orgánicamente del Presidente del Consejo de Ministros, y se  encarga dirigir como ente 
rector, el Sistema Nacional de Informática, y de implementar la Política Nacional de 
Gobierno Electrónico e Informática; Por lo expuesto, en párrafos anteriores 
desarrollaremos la investigación que lleva como título “El Gobierno Electrónico en la 
UGEL 01 San Juan de Miraflores, 2019”, con la finalidad de brindar un servicio 
trasparente, ágil y eficiente, que está enfocado en base a resultados  que accedan repotenciar 
la eficiencia y eficacia de los procesos implantados dentro de la entidad pública lo que 
generara un aporte a los gestores públicos, a fin de  mejorar el proceso de modernización 
y se comenzaran a implementar iniciativas que apuntaban a acercar a la ciudadanía y al 
Estado, mediante las nuevas tecnologías, el uso de las TICs. 
  





investigación de Ruiz (2017) en su investigación sobre el tema  de Gobierno electrónico, 
en un caso colombiano,  buscó qué estrategias, desarrollan los países que se encuentran en 
corrupción son el nivel bajo  y  se relaciona a la transparencia y la gestión de la información 
pública, se efectuó la búsqueda de los documentos en temas relacionados a la  
transparencia, información pública y gobierno; Por tal motivo, la investigación fue de 
estudio de caso, la cual examina analiza y da respuesta del cómo y el por qué suceden 
diversos fenómenos. Los ineficientes manejos administrativos, la falta de control y 
autoridad en la aplicación de la normativa vigente, desarrollan contextos adecuados para 
que prospere la práctica, se suma a todo ello la falta de formación de los ciudadanos en 
temas relacionados a la democracia y participación ciudadana. El escaso desarrollo que se 
le ha otorgado la administración de las instituciones del estado y el avance paulatino de 
implementación de redes de internet en todas las instituciones del estado. Del mismo modo 
Canoura (2017) en el artículo sobre el tema: Del gobierno Electrónico municipal. en 
Galicia, de México, argumento que los distintos niveles de gobierno están camino al logro 
del Gobierno Electrónico, incluyendo las Tecnología-TIC  de la gestión interna de la 
institución en relación con la información brindada a  los usuarios, siendo uno de ellos el 
portal web  institucional  empleada en dicha relación. Con la finalidad de adecuar los 
métodos de estudio existentes y tomar conocimiento del desarrollo del Gobierno 
Electrónico de la municipalidad Autónoma de Galicia, ha sido efectuado un estudio de 
aplicación a un usuario anónimo, el cual permitió averiguar la eficacia de la comunicación 
de las entidades municipales, mediante los medios virtuales que están a la disponibilidad 
de la población. Finalmente, concluyó la existencia en los medios virtuales analizados, del 
gobierno electrónico está poco avanzado. De la misma manera, Tijerino (2015), en México, 
realizó el estudio de gobierno electrónico en un municipio para conocer el desarrollo de la 
era digital, encontró que la administración es limitada en recursos financieros para alcanzar 
los retos para alcanzar la municipalidad resultados eficaces y eficientes. Por otro lado, Soto 
(2017), realizó el estudio sobre el rol de gobierno electrónico de Chile, con lo encontró que 
la tecnología empleada por la Administración Pública generan eficiencia y eficacia en los 
servicios a la población, y se enmarca dentro del ámbito del Gobierno Electrónico 
optimizando el cumplimiento de los Principios Administrativos. Del mismo modo, 
Católico, Suárez y Velandia (2016), realizaron el artículo sobre gobierno electrónico en 
América Latina, analizó el grado de avance del gobierno electrónico referente al acceso a 





parcial, se presenta muchas veces posible riesgo de corrupción debido a la falta de 
transparencia en la gestión y una limitada rendición de cuentas, frenando un control social 
efectivo. Del mismo modo, Atarama (2017), realizó la investigación sobre cómo mejorar 
el índice de gobierno electrónico, en Piura, obteniendo que en la Municipalidad Provincial 
de Piura aún se encuentra en la Etapa de Información del Desarrollo de Gobierno 
Electrónico, asimismo en la mayoría de Instituciones Públicas se encuentra entre las Etapas 
de Información y de Interacción del Desarrollo de Gobierno Electrónico. Asimismo, Pérez, 
Mena y Arroyo (2015) en su artículo que tiene como título Análisis general del gobierno 
electrónico en México, cuyo fin tuvo como objetivo: dar una visión acerca de los beneficios 
que el Gobierno Electrónico ofrece sobre las actividades efectuadas por diversas 
institucionales gubernamentales y en la mejora de la relación que se estableció entre el 
gobierno, la población y las empresas por medios digitales, es necesario que el gobierno 
rinda cuentas y para ser transparentes ante la población. El empleo de TIC de incorporar 
documentación electrónica, para la industria privada y las instituciones del estado, las 
cuales son favorecidas con construidas adecuadamente para laborar en condiciones 
óptimas, empleando herramientas para el desarrollo de modelos que deben ser de acuerdo 
a las necesidades de la población resuelven asuntos que guardan relación con la 
interoperabilidad, seguridad, compatibilidad y acceso en torno a la actitud a la era digital 
de los ciudadanos. Del Pezo (2017), en su investigación, sobre el Gobierno Electrónico, 
analiza la evolución del gobierno electrónico en Ecuador, en la que evidencia los inicios  y 
las propuestas formales existentes, quedando pendientes conocer lo lineamientos de 
referencias y control que permitan verificar el nivel de compromiso y participación 
ciudadana. De la misma manera, Páez (2011) en su artículo titulado: El Gobierno 
electrónico en América Latina, analiza los casos de América latina y determinó que hace 
falta, una visión del Estado distinta a aquella que se basa en la eficiencia técnica, que 
conduce al evidente camino de construir un gobierno electrónico que tiene como base la 
tecnología,  a fin de  proponer un modelo menos consumista de tecnología que sea 
conducente a resolver problemas básicos de la sociedad, teniendo como sustento el 
desarrollo de sistemas de información más eficientes en términos de la participación social 
y la calidad de los datos (Andrade y Yedra 2007: 84). Así también habría que superar la 
dicotomía que plantea la mayoría de los teóricos sobre la relación, por una parte el gobierno 
y otros actores, ya que ello corresponde a la lógica instrumental que rechazaron en este 





por la población, lo cual se traduce en un nuevo modelo de Estado organizado por el tercer 
sector. Asimismo, Choquenaira (2018) en su investigación titulada: Gobierno electrónico: 
Barreras socioculturales políticas para la gobernabilidad desde la perspectiva de una 
población quechuahablante, tuvo el propósito de Identificar las barreras socioculturales y 
políticas para el acceso a las plataformas del gobierno electrónico por parte de una 
población quechua-hablante, realizado por el enfoque cualitativo se desarrolló una 
investigación de tipo fenomenológico centrado en la experiencia personal, el diseño 
utilizado es la etnografía, los instrumentos utilizados fueron: Guía de entrevistas, fuente 
documental, diario de campo, guía de observación y lista de cotejo. Los resultados 
evidenciaron, en el aspecto social los jóvenes se sienten excluidos de la sociedad al no tener 
el acceso al internet. En el aspecto cultural, la información que se encuentra en el internet 
se encuentran en el idioma castellano y esto puede significar un obstáculo, para aquellos 
pobladores originarios en el idioma quechua y en consecuencia el interés de acceder a los 
servicios del gobierno electrónico, así como también las creencias sobre el uso de las 
nuevas tecnologías. También se evidencia que muchos pobladores sienten vergüenza de no 
saber manejar una computadora. En cuanto a la barrera política se evidencia que el aspecto 
burocrático, es percibido por la mayoría de los entrevistados, para poder contar con 
servicios que brinda el Gobierno Electrónico, sobre el tema de seguridad de la información 
es todavía imperceptible por la población de estudio. En el mismo contexto Reynoso 
(2018), en su tesis abordada sobre el gobierno electrónico del organismo de Evaluación y 
Fiscalización Ambiental del año, 2017, que tuvo el objetivo de saber la relación que existe 
entre la gestión de calidad y el gobierno electrónico, la investigación fue descriptivo 
correlacional, con enfoque cuantitativo, de tipo básico, de método hipotético deductivo, 
seleccionados 220 trabajadores por muestreo aleatorio simple. La técnica que empleada 
para este caso fue la encuesta y los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios 
medidos en escala Likert. La medición de la gestión de calidad se realizó un cuestionario 
(18) preguntas, de percepción en torno a las dimensiones de gestión de las personas, 
liderazgo y mejora continua de la información. Los resultados obtenidos evidenciaron que 
el 66,4% indica que la gestión de calidad se ha implementado de manera inadecuada y el 
67,3% señala que el gobierno electrónico se ha implementado de manera inadecuada. Se 
demostró además que existe relación positiva con la gestión de calidad y el gobierno 
electrónico en el marco de la modernización del OEFA. En la misma línea, Fernández 





cuyo objetivo fue saber  lo que la ciudadanía conoce sobre la implementación del Gobierno 
Electrónico en la relación Gobierno a Ciudadano en el Ministerio de Trabajo y Promoción 
del Empleo. Dicho  estudio fue basado en opiniones y percepción que una muestra de 
ciudadanos que usan el servicio en la web. Investigación de tipo cualitativo y cuya variable 
implementar el Gobierno Electrónico, fue empleado el diseño metodológico 
fenomenológico, que busco describir y comprender las experiencias del grupo en estudio 
empleando la entrevista semiestructurada, constituida por siete items; además se utilizó la 
observación, que  registró datos, cuyos instrumentos ayudaron en el estudio del gobierno 
electrónico, a través de sus tres categorías. La investigación concluye en el portal del 
Ministerio de Trabajo no está actualizado con la tecnología actual. Asimismo Suarez 
(2014) en su investigación titulada: Gobierno electrónico y la administración general en 
la Gerencia Sub Regional de Huaytara Región Huancavelica, 2014, tuvo como objetivo 
general el siguiente:  determinar la relación que existe entre el gobierno electrónico y la 
administración general, la investigación fue considerada de tipo básica, descriptivo – 
correlacional, de diseño no experimental y de corte transversal, de muestra probabilística; 
conformado por una muestra de 122 trabajadores, se empleó los siguientes instrumentos la 
escala de Gobierno electrónico y la escala para medir la variable administración general, 
se empleó el coeficiente de Rho de Spearman, y resulto que existe relación del gobierno 
electrónico con administración general y resulto una relación positiva moderada de 
r=0.782**,  rechazando la  hipótesis nula y es aceptada la hipótesis alterna. Finalmente 
Yadav y Yadav (2009), en su artículo expresaron que la gobernabilidad electrónica es más 
que un sitio web del gobierno en Internet, el documento se enfoca claramente en los 
beneficios de la gobernabilidad electrónica, lo que pueden hacer los gobiernos para que 
funcione, las soluciones para el desarrollo y los problemas de implementación que a 
menudo requieren cambios en los procesos gubernamentales, por ejemplo por 
descentralización. Los objetivos son generalmente mejorar la eficiencia y la eficacia y 
ahorrar costos. La fuerza motriz también puede ser la demanda pública de servicios e 
información en línea que aumentan la participación democrática, la responsabilidad, la 
transparencia y la calidad y velocidad de los servicios. La metodología se basa en el 
enfoque basado en casos reales para introducir el nuevo modelo de gobierno electrónico. 
Asimismo Criado y Gil (2013) expresaron que el gobierno electrónico en la gestión y las 
políticas públicas, generan información de cuentas de potencialidad para mejorar la gestión 





países latinoamericanos, siendo la principal estrategia puesta en marcha a las 
administraciones públicas de la región. Asimismo se plantearon en la contribución de cada 
uno de los trabajos que forman parte de los experimentados por el-gobierno y concluye que 
debe existir la conectividad y las redes para concretar las innovaciones en las instituciones 
públicas.  Dentro del marco teórico referencial se han definido que el Gobierno Electrónico, 
según la Organización de las Naciones Unidas (ONU), es el empleo de las Tecnologías de 
la Información y de la Comunicación (TIC), de parte de las entidades del estado 
gubernamental, a fin de ofrecer información a la población, incrementar la eficiencia y 
eficacia de la gestión pública, y elevar notablemente la transparencia en el sector público 
así como también la participación del ciudadano (Gladys, 2004) del mismo modo Ongei 
(2011) explica que el gobierno electrónico se refiere al empleo del internet y las TIC por 
parte del Estado, con la finalidad de optimizar los servicios e información brindados a la 
población e incrementando la eficiencia y eficacia en la gestión pública a desarrollar 
principalmente la transparencia de funciones de las entidades del estado y así como la 
participación del ciudadano (p. 3). En este contexto Lagos (2011) expreso que el gobierno 
electrónico surge intensamente ligado al gobierno de los territorios de tipo nacional y sub- 
nacional, en el proceso de toma de decisiones en un lugar determinado que hace fácil la 
interacción con la población que recepciona bienes y servicios de las entidades, 
transparente y en forma oportuna, y más aún cuando una de ellas es parte principal para el 
logro local, así como para la municipalidad. Debe precisarse que Zulia (2007) expresó que 
los modelos exitosos de gobiernos electrónicos en el mundo se han implantado por lo 
general en el nivel más cercano a la ciudadanía, orientado al servicio para simplificar 
proceso y para acercar los servicios gubernamentales al ciudadano, para aumentar la 
trasparencia de la gestión pública y para llegar a comunidades rurales como sectores 
tradicionalmente excluidos. Agregando las fases de un proyecto de gobierno electrónico 
según Cardona (2004) lo expresó de la siguiente manera: Presencia: En la fase de los 
servicios que tienen la capacidad de suministrar información sobre el actuar de los usuarios, 
dicho de otro modo, tenemos la existencia de información en línea y la incorporación de 
desarrollo de búsqueda básica; permite descargar archivos y/o formularios con facilidad. 
Interacción: Es la fase que genera las primeras interacciones de los ciudadanos, empresas 
con el gobierno. Se relacionan los procesos gubernamentales a través de su perfección y 
simplificación, abriendo por cierto medios de comunicación hacia la población, empresas 





de tasas, multas e impuestos, con la existencia de la forma de pago virtual que implica el 
uso de tarjetas de los bancos como tarjeta de crédito o débito, y accesos de forma virtual 
en mejora de la comercialización, productividad y la participación de la población, por 
ejemplo, con la SUNAT, Municipalidades, SAT, Banco de la Nación, entre otros. En la 
fase Transformación: Es la fase que cambia las relaciones del gobernante con el ciudadano, 
se determina una forma nueva de patrón relativo a la población y una nueva manera de 
manejar de las instituciones públicas. Así tenemos, la Plataforma de Interoperabilidad del 
Estado (PIDE), donde existe la cooperación entre instituciones del estado, además facilita 
la simplificación administrativa.  De acuerdo a la Oficina Nacional de Gobierno 
Electrónico e Informática, el gobierno electrónico puede ser observado a través de cuatro 
tipos, los cuales detallo: (a) Gobierno Ciudadano (G2C): Este tipo de gobierno electrónico 
comprende un link de comunicación por una parte un gobierno y de otra los ciudadanos o 
residentes. Sirve para otorgar a la población tengan acceso a trámites e información.  
Representado por el portal institucional de cada entidad que brinda información y trámites 
a seguir. (b) Gobierno a Empresa (G2B): es aquel gobierno electrónico creado para las 
compras estatales y para absorber información de trámites. El gobierno a la misma vez 
puede crear interacciones con incomparables organizaciones a través de la web. 
Representado por los portales información relacionada a las compras en el Perú, Así 
tenemos el portal del Sistema Electrónico de Adquisiciones y Compras del Estado, 
conocido como (SEACE). (c) Gobierno ha Empleado (G2E): es aquel que funciona 
con intranet que trabaja en las diversas entidades del estado. Es considerado como el 
sistema destinado a complacer las necesidades de información y servicios para el personal. 
(d) Gobierno a Gobierno (G2G): Es aquel que consta de transferencias de información entre 






Figura 1:Tipos de Gobierno Electronico G2D-G2B-G2E-G2G,  
Fuente: Oficina nacional de gobierno electrónico (ONGEI) 
 
Mediante el proceso de implementación del Gobierno Electrónico se han 
establecido conjuntos de  contextos  de políticas, sobre las cuales son  implementadas las 
actividades que guardan relación al logro de objetivos relacionado a la estrategia Nacional 
de gobierno electrónico, que  fue presentada por ONGEI y fue aprobada en el 2006 
mediante Resolución Ministerial. Con la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de 
Gestión del Estado en la cual se expresa como meta de acuerdo al plan de desarrollo de la 
sociedad de la información” (Iriarte, 2012).  Asimismo la Decreto Supremo N°1412, se 
aprueba la ley del gobierno digital o electrónico, que establece el marco del uso de las 
tecnologías en las entidades del estado (2018). La Resolución Ministerial Nº061-2011-
PCM, aprobó lineamientos mínimos que deben contener en el Plan Estratégico de Gobierno 
Electrónico,  además contiene la propuesta de lineamientos dirigidas a zonas o áreas 
específicas, a manera  de ejemplo tenemos: la simplificación administrativa, servicios en 
línea por medio  de Internet, y una relación más directa que debe existir entre el Estado y 
la  población, todo ello debe constituir en un informe denominado Plan Estratégico; para 
este caso igualmente es evidente que continuamos refiriéndonos a un nivel básico en el 
gobierno electrónico. El D.S. Nº 004-2013-PCM, que es la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública, publicado en 2013, aprueba el Plan y la Norma 





en primer lugar, tener un enfoque crítico relacionado al Perú, un aspecto inusual que 
proviene del Estado ya que se tiene por práctica no permitir las debilidades y únicamente 
describir las fortalezas. Del mismo modo, la Política Nacional de Modernización de la 
Gestión Pública, señala los objetivos que describe diversas herramientas que pueden 
emplearse para alcanzar tal fin; Así señala “tres ejes transversales”, como son: primero, 
gobierno abierto, en segundo lugar gobierno electrónico y tercero gobierno interconectado. 
Finalmente, la cuarta norma relacionada al gobierno electrónico, es el D.S. Nº 081-2013-
PCM, el mismo que Aprueba la Política Nacional de Gobierno Electrónico 2013-2017, 
además un informe de la evaluación de las TICs en el Perú. Según Ramírez (2002, p. 32) 
en el Perú se ha empezado el proceso de modernización del Estado que tiene la tendencia 
a orientar a las entidades de la administración pública el mismo que repercute en la 
población. En tal sentido, fue creada la jefatura de gobierno electrónico del PCM cuyo 
objetivo es organizar las decisiones tomadas, dentro del sector público y con una estrategia 
de consenso con el sector privado. El inicio de la era digital del Perú se realizó mediante 
una convocatoria a actores de las entidades públicos así como del sector privado por parte 
del PCM. Iniciativa que busca propiciar el planeamiento estratégico a corto plazo en el 
estado Peruano, en materia de sociedad de la información. Han sido conformados 7 grupos 
de trabajo que admitieron lograr la generación de la estrategia nacional en el contexto de 
gobierno electrónico. El buen funcionamiento del Internet certifica que el estado está más 
cerca de la población, siendo más eficiente sometiendo los plazos y costos necesarios a fin 
que la población y las organizaciones puedan cumplir con las normas y regulaciones 
detalladas dentro del proceso administrativo. Debemos conocer que la estrategia de 
Gobierno Electrónico se ha desarrollado en 3 temas fundamentales como son: (a) El 
Ciudadano considerado como Centro del Proceso; (b) La Modernización de la Gestión 
Pública y la Transparencia Administrativa. Finalmente, (c) El Posicionamiento 
Internacional. Según ONGEI, las estrategias del Gobierno Electrónico (2008): a) Estado 
ante la población, representado por la persona. b) Fomentar la cultura de servicio y de 
calidad. c) La Transparencia y descentralización y d) Eficacia de los trámites internos del 
sector público y economía. Además  mencionó los requisitos para los proyectos de 
Gobierno Electrónico: son (a) Pasar de trámites esparcidos de servicios electrónicos 
compuestos mediante de ventanillas únicas; (b) Pasar de los trámites que son complejos a 
simples, La implementación de un Gobierno Electrónico dentro de un proceso que debe 





Integración y la tercera etapa de Reinversión.(Finquelievich & Prince, 2008), a 
continuación, desarrollaremos cada una de las etapas. Experimentación. - La primera etapa 
está caracterizada por la sencillez de las aplicaciones que el Gobierno Electrónico pone a 
disposición de la ciudadanía, por la falta de coordinación entre las áreas de gobierno, por 
los esfuerzos aislados e ineficaces, por la falta de actualización permanente de la 
información publicada y por los altos índices asegurados de fracasos y abandonos. Todos 
los gobiernos electrónicos nacen desde esta etapa sin importar la etapa que alcanzan luego. 
Hasta los países del primer mundo en materia de Gobierno Electrónico la han sufrido 
indefectiblemente. En la segunda etapa Integración, se inicia la integración de los proyectos 
entre las diferentes áreas de gobierno, sus trabajos son más serios en lo que refiere a datos 
estadísticos, bases de datos limpias libres de ‘basuras’, incremento exponencial de 
transacciones y ventanilla única (one stop shop). En esta etapa suele haber luchas por los 
espacios de poder. Dependiendo de quién gane con su liderazgo y su plan, se podrá superar 
esta etapa. En la tercera etapa Reinvención, y última etapa de implementación se puede 
incluir todos los conceptos que hoy en día demanda un ciudadano sobre un Gobierno 
Electrónico: Transparencia, eficiencia, productividad, participación en línea y en tiempo 
real, atención de sus reclamos, demandas y sugerencias, diálogo, entre otros. El Gobierno 
Electrónico da beneficio a las instituciones gubernamentales a perfeccionar la capacidad 
de respuesta, en cuanto a las carencias de la ciudadanía, tratando de resolver las peticiones 
y en mejora la capacidad de vida de la, población. Según Valle y Veliz (2015) expresaron 
que el factor tiempo la respuesta a la solicitud del ciudadano es efectiva, agiliza los 
procesos de solicitudes de los ciudadanos, mediante la eficiencia y eficacia y existe una 
disminución de costos de operación del lado de las instituciones gubernamentales 
existiendo la transparencia en las funciones de los servidores, auditoría de gestión, acceso 
eficiente con mayor flujo de información continua, generando una aproximación de la 
administración pública al ciudadano, mediante los portales de transparencia de las 
entidades. La importancia se debe al incremento del proceso de globalización y al 
desarrollo de la nueva sociedad necesita información ágil, la ciudadanía reclaman al estado 
el mejoramiento  del servicios públicos de los entes gubernamentales en el proceso de 
modernización de la gestión pública, teniendo una actitud proactiva, efectiva y decidida, 
orientada a agregar, intensivamente la utilización de las TICs en los procesos del Estado, 
de tal forma que se complemente con otras técnicas y herramientas en numerosos contextos 





tecnológica, herramienta para optimizar el desempeño de los actos del Estado (OCDE, 
2011). A lo expuesto se planteó las siguientes preguntas ¿Cómo es el sistema de 
información del Gobierno Electrónico de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019?, 
teniendo como primer problema específico ¿Cómo es el funcionamiento del sistema de 
gobierno electrónico de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019?, seguido de ¿Cómo 
son las condiciones infraestructuras de gobierno electrónico de la Ugel 01 de San Juan de 
Miraflores – Lima, 2019? y  finalmente  saber ¿Cómo es el acceso de información del 
gobierno electrónico de la Ugel 01 de San Juan de Miraflores – Lima, 2019? 
 
La presente investigación se justifica en la necesidad de hacer uso de instrumentos 
de gobierno electrónico con la finalidad de optimizar cualitativamente la gestión pública, 
se justifica teóricamente porque se efectuó una indagación meticulosa de los fundamentos 
teóricos del Gobierno Electrónico, lo que servirá para mejorar el sentido y conocimiento 
del comportamiento y poder establecer su influencia en la Ugel 01 de San Juan de 
Miraflores - Lima. La investigación tiene una relevancia metodológica diseñada con el 
instrumento de recolección de información (guion de entrevista) y aplicarlo con la 
entrevista a los que manejan la infraestructura de que dan la información de las tics de la 
Ugel y funcionarios; información que permitirá conocer la influencia del gobierno 
electrónico en la Ugel 01. Asimismo, mediante la investigación se formuló estrategias para 
establecer cómo influye del gobierno electrónico en el acceso a la información al público; 
en la transparencia de la entidad y la participación ciudadana. Asimismo, la investigación 
analizó los beneficios en la entidad a cerca del gobierno electrónico, mediante el cual se 
comprende los alcances, y la características; lo cual permitió conocer los problemas 
prácticos que de manera frecuente se observan en la gestión a Ugel 01 de San Juan de 
Miraflores - Lima. finalmente se buscó como objetivo general : describir el sistema de 
información del gobierno electrónico de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019, 
siendo los objetivos específicos en primer lugar describir el funcionamiento del sistema del 
gobierno electrónico de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019., seguido del objetivo 
describir las condiciones de infraestructura del gobierno electrónico de la Ugel 01 de San 
Juan de Miraflores – Lima, 2019 y finalmente describir como es el acceso de información 









2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio 
La metodología cualitativa, permitió comprender como los integrantes de una 
investigación aprecian los acontecimientos o sucesos (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p.381) 
Se ha considerado una investigación cualitativa según Vera (2008) define como 
el estudio de la calidad de acciones, relaciones, argumentos, medios, e instrumentos 
en una situación de problema. La cual se busca lograr una descripción bolística, esto 
es que pretende examinar rigurosamente al detalle o actividad en particular. 
 Nivel 
La investigación científica fue orientada a la resolución de problemas. Cuyo 
objetivo fue hallar respuestas a preguntas mediante el uso de procesos científicos 
(Baena, 2014) 
La investigación es de nivel descriptivo, de acuerdo a la clasificación efectuada 
por de Hernández et al (2014), descriptiva, debido a que el propósito fue describir 
como se muestran la variable en el instante de la investigación. Conlleva a describir 
la información compilada y relacionada del Gobierno electrónico en la Ugel-01-San 
Juan de Miraflores, 2019. (Hernández, et al., 2014). 
 Monje (2011) expresa en la investigación descriptiva el modo sistemático de 
características de una localidad, situación o área de interés, se describe los avances 
del gobierno electrónico en la Ugel 01, SJ.M. 
 Enfoque 
Es considerado de enfoque cualitativo, la descripción y la evaluación de 
respuestas, por tratarse de un proceso inductivo, se fundamente con el objetivo de 






        Diseño de investigación 
     El diseño a emplear en la investigación fue: 
El diseño estudio de casos es enfocado en las experiencias personales subjetivas de 
los integrantes del estudio, que nos ayuda a comprender profundamente el fenómeno 
y aprender de este. (Bisquerra, 2009). 
2.2. Escenario de estudio 
        El estudio se realizó en el Ugel-01-San Juan de Miraflores, en el departamento 
de Lima, lugar donde trabajan profesionales administrativos que brindan servicio al 
público de UGEL a través de medios informáticos y presenciales 
La UGEL 01, ubicado en el Distrito de San Juan de Miraflores, órgano 
desconcentrado del Ministerio de Educación y es considerado el administrador de la 
educación en las diversas instituciones y programas educativos en su ámbito 
jurisdiccional y depende de la Dirección Regional educación de Lima. 
2.3. Participantes 
    En la investigación los participantes fueron los funcionarios o servidores 
profesionales que laboran en la Unidad de Gestión Educativa Local-01 de San Juan 
de Miraflores, que aceptaron participar en la investigación y laboran en la atención 
al público que realizan el trámite documentario en la UGEL 01. 
S1: Director de la UGEL 
Funciones: aprobar políticas de gestión, presidir reuniones, asesoramiento 
técnico, emitir Directivas y Resoluciones, nombrar cargo al jefe de área, cautelar la 
apropiación de recursos humanos, coordinar ejecuciones de acciones para los 
cumplimientos de fines de la UGEL. 
 S2: Coordinador 
Brindar asistencia técnicas, elaborar plan de trabajo, coordinar con los jefes, 
asesorar para cumplir las funciones de los especialistas, realizar informes entre otros. 
 
S3: Técnico administrativo 1 
Recepcionar, verificar los expedientes, atender al público, orientar en la 
presentación de expedientes, registrar, clasificar, registrar y hacer seguimiento los 





S4: Técnico administrativo 2 
Visar certificados de estudios, autenticar copias, custodiar las actas, verificar 
títulos entre otros. 
S5: Técnico administrativo 3 
Clasificar, registrar expedientes y otras documentaciones, atención al público, 
preparar inventario, archivar   y hacer control de los expedientes presentados a la 
UGEL. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
        La investigación inicio de un proceso inductivo de análisis, de casos específicos 
se eleva a lo general (de los datos a las divulgaciones – no estadísticas y la teoría). 
(Cegarra, 2012)  
 La técnica empleada fue la entrevista estructurada que se basa en una guía de 
preguntas o esquema de cuestiones anticipadamente construido, planteada en el 
orden de los términos a toda la muestra  entrevistadas (Bernal. 2010, p.256). 
 
 Entrevista: representa una excelente técnica de recolección de la información 
los  ítems se basan a un listado y las respuestas que se obtienen pueden ser registradas 
por medios escrito o electrónicos. (Ávila, 2006)  
El instrumento de recolección de información fue la guía de la entrevista, 
material que se empela en la técnica de la entrevista, que radica en una hoja simple 
impresa o no impresa que contiene las preguntas dirigidas al entrevistado, en 
secuencia establecida. (Hernández et al, 2014) 
El instrumento aplicado, fue una guía de preguntas sobre la base a los objetivos 
alineados en la investigación con preguntas para precisar conceptos y tener mayor 
información sobre los temas anhelados (Ñaupas, et al, 2014). 
El guion de la entrevista definido y habiendo entrado en contacto con los 
entrevistadores se asegura su confiabilidad mediante la aplicación de una prueba 
piloto, a una persona que comparte que tiene conocimiento de la categoría 
investigada. En base a dicha entrevista piloto, se formularon las preguntas necesarias, 






        La muestra en proceso cualitativo, que consiste en un grupo de personas, 
eventos, sucesos, etc., en el cual se recolecta información que es necesariamente 
representativa de la población que se investiga (Hernández, et al., 2014). 
El procedimiento para el proceso de recolección de información fue tal como 
detallo: Ha sido considerado contextos éticos primordiales, en primer lugar, se les 
revelo a los funcionarios que participaron en la investigación, sus objetivos y lo que 
se esperaba de ellas, se les requirió que su acuerdo firmado y el consentimiento 
informado. 
Inmediatamente, se aplicó una ficha de datos, a los participantes a fin de 
recabar información general del profesional, administrativo de Ugel-01-San Juan de 
Miraflores, cabe precisar que solo se aplicó la ficha de datos a los que desearon 
participan en el estudio. 
Luego se les tomaron las entrevistas semiestructuradas a cada participante, en 
diferentes momentos, considerando la disposición de los participantes y del autor 
La muestra para estudios cualitativos, respecto al tamaño no es muy importante 
desde el contexto probabilístico, puesto que  el interés del investigador no ha sido 
generalizar los resultados de la investigación a una población más amplia. Lo 
fundamental es la indagación cualitativa. 
Se refiere al empleo del internet y las tecnologías de la información y la 
comunicación (TIC) por parte del Estado, con la finalidad de optimizar los servicios e 
información brindados a la población e incrementando la eficiencia y eficacia en la 
gestión pública (Ongei, 2011). 
 
Procedimiento para construir una matriz de categorización apriorística 
A. Categoría 1: Gobierno electrónico 
Sub categoría  
A1: Funcionamiento del Sistemas de soporte técnico 
A2.: Condiciones de Infraestructura   
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Categoría y subcategorías de la investigación 
_______________________________________________________ 
Categoría    Subcategoría 
_______________________________________________________ 
Gobierno electrónico Funcionamiento del Sistemas 
Condiciones de infraestructura  
Facilidad de acceso de información 
_______________________________________________________ 
 
2.6. Los métodos de análisis de la información 
 
Mediante el instrumento utilizado se realizó la entrevista estructurada, haciendo uso 
de una grabadora de voz y con el apoyo de una persona para las transcripciones de texto, 
asimismo se hizo e interpreto la información, logrando llegar a resultados favorables 




  Se tuvieron aspectos éticos requeridos en la investigación, se pasó por un proceso de 
confiablidad, aplicando una entrevista piloto a un funcionario con las particulares de la 
muestra establecida de la Ugel-01-San Juan de Miraflores, la misma que radicaba en 6 
ítems, preguntas, que fueron necesarias para conseguir los objetivos del estudio, 
aplicándolas de esta forma a todos los colaboradores. (Palomino, 2015). Para tener 
















Objetivo 1: Describir el funcionamiento del sistema del gobierno electrónico de la UGEL 01 
de San Juan de Miraflores, 2019? 
Tabla 2 
Transcripción de los sujeto sobre funcionamiento del gobierno electrónico 
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Se tiene los accesos, 
a los diversos del 
sistema de 
información los 
cuales incluyen entre 
otros el SIIC 01 el 
cual tiene como 
objetivo la 
sistematización de la 
gestión de Directores 
mediante una 
Plataforma Virtual 





con las metas 
determinadas por el 
Ministerio de 
Educación y metas de 
gestión institucional 
de la IE (gestión 
interna). Asimismo, 
se incluyen los 
sistemas de consulta 
a los expedientes 
presentados 
(SINAD), 
Información de IIEE, 
monitoreo y 
matricula de 
alumnos, entre otros. 
 
El sistema de 
atención al usuarios 
funciona más que 
todo informativo, en 
la página web en 
sección de servicios 




revista digital y 
plataforma virtual 
para que los usuarios 
en este caso los 
directores y docentes 
estén informados con 
respecto a la UGEL. 
De atención al 
usuario o plataforma 
digital podemos 
encontrar las noticias 
de actualidad 
relacionados a sector 
educación 
informando a la 
comunidad de la 
UGEL de las 
actividades que se 
realiza, y también 
todos los procesos 
que se lleva en la 




parece fácil, pero 
el ciudadano de a 




que masificar sus 
beneficios 
Respecto a esta pregunta los entrevistados consideran que el funcionamiento  operativo de 
las maquinarias que se usan en la Ugel no están en buenas condiciones, asimismo expresaron 
que el sistema de la Ugel  se atiende  mediante la plataforma de la página institucional, sin 
embargo los operadores que trabajan en atención a los usuarios expresaron que el sistema de 
información tiene como objetivo la sistematización de la gestión de Directores mediante una 





el técnico opina que el ciudadano tiene muchos beneficios de la plataforma de información 
de los servicios pero el usuario no está informado, existe falta de difusión al público en la 
Ugel 01. 
Tabla 3 
Transcripción de las respuestas de los sujeto sobre soporte de mantenimiento de equipos 
 
 
En la pregunta dos del primer objetivo, el coordinador expreso que los equipos que tiene la 
Ugel son obsoletos con memorias antiguas, de otro lado el Director dijo que existen equipos 
de tecnologías  que brindan asistencia técnica cuando lo requieran los operadores; sin 
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principal con el 
mantenimiento de 
los equipos es tener 
la disponibilidad del 
mismo ya que el 
usuario lo usa 
constantemente para 
la atención al 
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los equipos se 
realiza normalmente 
cuando el usuario ya 
no tenga público 
que atender. 
Si se cae algún 
sistema de 
información o el 
sistema operativo de 
la computadora 
presenta fallas este 
problema es 
atendido 
rápidamente por el 
personal de soporte 
de la oficina de 
tecnologías de la 
información para 
asegurar la 
continuidad de la 
atención al público. 
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embargo los operadores afirmaron que el mantenimiento de equipos es una problemática ya 
que cuando existe avería no tiene otro equipo para sustituir al que están en uso, asimismo 
cuando existe la caída del sistema es atendido inmediatamente, para continuar con la 
atención del público, sin embargo el técnico expreso que para el soporte de equipos se ha 
desarrollado el sistema Alertex, que sirve para el control de atención y plazos por 
expedientes y considera que los equipos que maneja el personal de la UGEL 01, son 
modernos y veloces cuentan con la última tecnología y soportan los sistemas y programas 
que se manejan en al Ugel 01. 
 
Objetivo 2: Describir las condiciones de infraestructura del gobierno electrónico de la UGEL 
01 de San Juan de Miraflores, 2019 
Tabla 4 
Transcripción de las respuestas de los sujeto sobre condiciones de infraestructura 
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En este objetivo, y respecto a esta pregunta, el coordinador expreso que las condiciones de 
los equipos es buena y existe acceso de información solicitada por los ciudadanos, pero observa 
que este sistema no está difundida en amplitud; asimismo el director  mencionó que los equipos de 





los equipos de cómputo y se actualiza el software permanentemente de acuerdo a la necesidad, 
asimismo los operadores  informaron que los equipos de cómputo de la UGEL son máquinas de 
mediana y alta generación (procesador core i5 y i7) que tienen todos los implementos para funcionar 
de forma adecuada. Cada computadora cuenta con sus propios inmobiliarios, estabilizador, CD-
ROM, etc. Por otro lado el técnico afirma que los equipos son fáciles de manejar ya que se 
encuentran en buenas condiciones. 
 
 Objetivo 3: Describir como es el acceso de información del gobierno electrónico de la Ugel 
01 de San Juan de Miraflores – Lima, 2019. 
Tabla 5 
Transcripción de las respuestas de los sujeto sobre la facilidad del acceso al sistema 
Pregunta  S1 S2 S3 S4 S5 
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Respecto a este objetivo, en esta interrogante, el coordinador expresó que existe hasta 30 
ventanillas con personal disponibles que a diario informan sobre el estado de los expedientes, 
es decir existe el acceso a la plataforma virtual, asimismo el  Director  considero que es 
amigable el acceso a  la plataforma de la página web de la Ugel, y de fácil acceso rápido 
para el ingreso,  del mismo modo los operadores manifestaron que se pueden ingresar por el 
portal web para seguir los servicios brindados por  la Ugel, existe diversos iconos para poder 
acceder a los diverso sistemas de la Ugel, sin embargo el técnico opina que es fácil, para el 
ciudadano tener la información  lo cual resulta de beneficio para el ciudadano. 
Tabla 6 
Transcripción de las respuestas de los sujeto sobre el acceso a la información 









Tiene la capacitación 
del caso, así como el 
respaldo técnico de 




Aún está en proceso, la 
página web de la UGEL es 
amigable y fácil acceso, 
donde los directores y 
docentes pueden revista 
documentos de interés que 
están colgados en sección de 
noticias, y normas y 
resoluciones, también 
pueden ver todo los procesos 
relaciones con asensos, 
nombramiento y contrato de 
docentes y administrativos. 
Así mismo toda la actividad 
del director de la UGEL. 
Existe facilidad pero 
el usuario no sabe 
hacer el uso de esta 
herramienta que 
existe este medio 
virtual. 
 
Respecto a este objetivo, solo se entrevistó a los operadores y el técnico, que expresaron que 
existe respaldo técnico en la página web de la UGEL es amigable y fácil acceso, para los directores 
y docentes existen noticias de interés de procesos relaciones con asensos, nombramiento y contrato 








De acuerdo los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigación y compararlos 
con los resultados alcanzados en otros estudios de investigación indicamos que: 
Los hallazgos encontrados en la presente investigación del sistema de información del 
Gobierno Electrónico de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019, se obtuvieron que 
existe información en la plataforma de la Ugel para los ciudadanos y puedan tener acceso al 
portal institucional sin embargo los ciudadanos no están familiarizados con estas 
herramientas lo cual genera que concurran a la Ugel en forma presencial a realizar sus 
gestiones administrativas, esta plataforma conecta las redes y las tecnologías están 
innovando la administración pública de la Ugel no obstante la población no conoce de las 
existencias de estos sistemas que le ayudarían en hacer el mejor uso de TIC,  lo cual se 
corroboran con Criado y Gil (2013) en su artículo sobre gobierno electrónico, expresaron 
que la gestión y las políticas públicas, cuentan las potencialidades para mejorar la gestión 
gubernamental, abordando el nivel de desarrollo de los países latinoamericanos, así como 
las principales estrategias puestas en marcha a las administraciones públicas de la región y 
concluyeron que debe existir la conectividad y las redes para concretar las innovaciones en 
las administraciones públicas para el ciudadano. Asimismo, Pérez, Mena y Arroyo (2015) 
en su artículo: Análisis general del gobierno electrónico en México, expresaron que los 
medios digitales es una herramienta de transparencia, además de  rendición de cuentas a la 
población con el empleo del TIC de incorporar documentación electrónica, para las 
instituciones del estado, las cuales son favorecidas y construidas adecuadamente para laborar 
en condiciones óptimas, que guardan relación con la interoperabilidad, seguridad, 
compatibilidad y acceso en torno a la actitud a la era digital de los ciudadanos. Asimismo, 
contextualmente, la Ongei (2011) explica que el gobierno electrónico es emplear el internet 
y las TIC por parte del Gobierno, con la finalidad de optimizar los servicios brindados a la 
población incrementando la eficiencia y eficacia en la gestión pública a desarrollar de las 
entidades del estado y así como la participación del ciudadano (p. 3). 
 
De otro lado los resultados obtenidos en categoría sistemas de soporte técnico en la 
investigación fueron que si bien es cierto existe un soporte técnico pero se da cuando el 
sistema se cae o existe avería se soluciona en el mismo lapso que se está atendiendo al 





esperar  que el sistema regrese a su funcionamiento, todo ello se podría evitar si existiera un 
control preventivo para evitar incomodidades en la presencia del usuario realizando la espera 
de la atención,  debemos precisar que existió una limitación en la investigación, ya que no 
se encontró muchos estudios que se relacionan de manera directa con la condiciones de 
infraestructura del estudio, sin embargo Fernández (2018) en su investigación sobre: El 
Gobierno Electrónico en las entidades Públicas del Perú, tuvo percepciones de ciudadanos 
que usan el servicio a través del portal web, concluyendo que el portal del Ministerio de 
Trabajo no está actualizado con la tecnología recién en la plataforma al público. Del mismo 
modo Canoura (2017) en el artículo titulado: Método y estudio del gobierno Electrónico 
municipal, argumento que los distintos niveles de gobierno están camino al logro del 
Gobierno Electrónico, incluyendo las Tecnología-TIC de la gestión interna de la institución 
en relación con la información brindada a  los usuarios, siendo uno de ellos el portal web 
institucional  empleada en dicha relación. Por otro lado contextualmente Zulia (2007) 
expresó que los modelos exitosos de gobiernos electrónicos en el mundo se han implantado 
más cercanos a la ciudadanía, orientado al servicio para simplificar proceso y para acercarse 
al ciudadano, para aumentar la trasparencia de la gestión pública. 
En el mismo contexto, la categoría condiciones de infraestructura con los equipos no 
son buenas debido a la falta de renovación en el momento adecuado para evitar que estas se 
averíen o cumplan su ciclo de vida en la presencia de atención a los usuarios, los  cambios 
de equipos deben ser realizados anualmente  y deben ser de alta generación, para agilizar la 
atención mediante los sistemas del portal de la Ugel debo precisar que respecto a esta 
categoría hubo una limitación en el presente investigación, porque que no se encontró 
antecedentes que se relacionan de manera directa, mientras que Páez (2011) en su artículo 
abordado en: El Gobierno electrónico en América Latina, analiza los casos de América latina 
y determinó que hace falta, que los países deben conducir a construcción del gobierno 
electrónico que tiene como base la tecnología, que ayudaría a resolver problemas de la 
sociedad; de otro lado Suarez (2014) en su investigación titulada: Gobierno electrónico y la 
administración general en la Gerencia Sub Regional de Huaytara Región Huancavelica, 
2014, cuyo objetivo fue determinar la relación entre el gobierno electrónico y la 
administración general, y concluyó que existe relación del gobierno electrónico con 
administración general. Contextualmente se expresó que el gobierno electrónico da beneficio 





resolver las peticiones y en mejora la capacidad de vida de la población. Según Valle y Veliz 
(2015) expresaron que el factor tiempo es la respuesta al ciudadano agilizando los procesos 
de solicitudes de los ciudadanos, mediante la eficiencia y eficacia y existe una disminución 
de costos de operación del lado de las instituciones gubernamentales existiendo la 
transparencia en las funciones de los servidores, generando una aproximación al ciudadano, 
mediante los portales de transparencia de las entidades. 
 
 De acuerdo a los hallazgos encontrados en la presente investigación sobre la 
facilidad de acceso a la información, es amigable la plataforma para tener la información 
correspondiente  sin embargo el público que concurre a la Ugel no conoce de estas 
plataformas y o esta familiarizados con la tecnologías de información, sin embargo no 
coinciden con los antecedentes analizados relacionados directamente por Ruiz (2017) en su 
investigación titulada: Gobierno electrónico, estrategias y prácticas para una administración 
pública que es  orientada por la transparencia: caso colombiano,  buscó qué estrategias, 
desarrollan los países que se encuentran en corrupción son el nivel bajo  y  se relaciona a la 
transparencia y la gestión de la información pública, se efectuó la búsqueda de los 
documentos en temas relacionados a la  transparencia, información pública y gobierno. El 
escaso desarrollo que se le ha otorgado la administración de las instituciones del estado y el 
avance paulatino de implementación de redes de internet en todas las instituciones del 
estado; de otro lado Reynoso (2018), en su estudio sobre el gobierno electrónico dentro del 
proceso de modernización del organismo de Evaluación y Fiscalización Ambiental del año, 
2017, los resultados obtenidos evidenciaron que el 67,3% señala que el gobierno electrónico 
se ha implementado de manera inadecuada. Contextualmente la OCDE afirmó que la 
utilización de las TICs en los procesos del Estado, se complementan con otras técnicas y 
herramientas en numerosos contextos de la gestión. El Gobierno Electrónico obtiene la 
función de los procesos y de herramienta tecnológica, herramienta para optimizar el 














El sistema de información del gobierno electrónico en la UGEL 01,  no está en buenas 
condiciones la sistematización de la plataforma virtual, a pesar que existe normativas que 
dan lineamientos para la implementación, esto es aún un proceso paulatino para dar una 
atención  eficiente al público, existe información en la web mediante el uso de las tecnologías 
de información-TICs,  pero el usuario no sabe cómo usar dichos aplicativos que tienen 
beneficio para los ciudadanos, además que la plataforma de información es ayuda para el 
ciudadano de la UGEL 01 de San Juan de Miraflores, 2019. 
Segunda:  
El funcionamiento del soporte técnico, tiene dificultades, porque existen equipos obsoletos, 
y están no están siendo dadas en mantenimiento, asimismo existe poca capacidad de 
memorias de las pc, a pesar que se diagnostica los equipos de cómputo y se actualiza el 
software de acuerdo a la necesidad de los operadores de la UGEL,  
 
Tercera:  
Respecto a este objetivo, las condiciones de infraestructura, no se están realizando un 
mantenimiento preventivo y correctivo para tener mayor velocidad y no exista averías en los 
ordenadores de la UGEL, además que el personal interno custodia su propia información 
para evitar perder datos hasta mejorar las condiciones de las computadoras, asimismo 
también se caen los sistemas para atender al público. 
 
Cuarta: 
Respecto al objetivo acceso de información del gobierno electrónico, es fácil el acceso para 
el ingreso a los link de información sin embargo no hay difusión por parte de los 
administrados de la Ugel de fomentar el uso de este medio para así descongestionar la oficina 










VI. Recomendaciones  
Primera:  
Sugerir para futuras investigaciones de tipo cualitativa ampliar en esta categoría para tener 
en la misma línea otras perspectivas de la implementación del gobierno electrónico, 
recomendando que el gobierno central amplié los recursos para terminar de implementar esta 
plataforma para el fácil acceso de información al público. 
 
Segunda:  
Para optimizar el funcionamiento del sistema de gobierno electrónico en la UGEL 01, de 
San Juan de Miraflores, se sugiere que el personal encargado de la oficina de tecnología sea 
capacitado en el fortalecimiento del funcionamiento de soporte de los programas para 
agilizar y resolver rápidamente la presencia de averías. 
 
Tercera: 
Sugerir que los equipos informáticos deben tener un mantenimiento preventivo para evitar 
improvisar y arreglar en el momento que se cae el sistema; el uso de la tecnología permiten 
almacenar archivos virtuales con numerosa cantidad de documentos, que actualmente son 
custodiados en los almacenados de la entidad y son archivados físicamente ocupando espacio 
y difícil manejo de los mismos. 
 
Cuarta: 
Continuar implementando mecanismos de información y promoción y a la vez realizar 
campañas de concientización y capacitaciones por parte de la UGEL 01 al público en 
general, para que los usuarios hagan uso de la plataforma que faciliten atención y puedan 
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Anexo 2   Instrumentos de recolección de datos –Guía de entrevista 
 
 
 ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE GESTIÓN PÚBLICA 
  
El Gobierno electrónico en la Unidad de Gestión Educativa Local-UGEL 01-San Juan 
de Miraflores, 2019. 
 
    ITEM DE PREGUNTAS: SUJETO 1, 2, 3 – COORDINADOR, DIRECTOR Y 
OPERADORES 
 
SISTEMAS DE SOPORTE TÉCNICO 
 
1. ¿Cómo funciona el sistema del proceso de implementación del gobierno electrónico 
en la atención al público? 
2. ¿Qué problemas existe en el soporte de mantenimiento a los equipos, existe las 
asistencias inmediatas cuando el sistema se cae, dificulta al usuario, para brindar una 
eficiente información? 
 
CONDICIONES DE INFRAESTRUCTURA 
3. ¿Cómo son las condiciones de los equipos de cómputo, para brindar información de 
acceso al público (hardware)? 
 
FACILIDAD DE ACCESO 
4. ¿Describa como es el acceso al sistema, es amigable de fácil acceso explique 
brevemente? 












 ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE GESTIÓN PÚBLICA 
  
El Gobierno electrónico en la Unidad de Gestión Educativa Local-UGEL 01-San Juan 
de Miraflores, 2019. 
 
    ITEM DE PREGUNTAS: SUJETO 4 – TECNICOS 
 
SISTEMAS DE SOPORTE TÉCNICO 
 
1. ¿Cómo funciona el sistema del proceso de implementación del gobierno electrónico 
en la atención al público? 
2. ¿Qué problemas existe en el soporte de mantenimiento a los equipos, existe las 
asistencias inmediatas cuando el sistema se cae, dificulta al usuario, para brindar una 
eficiente información? 
 
CONDICONES DE INFRAESTRUCTURA 
3. ¿Cómo son las condiciones de los equipos de cómputo, para brindar información de 
acceso al público (hardware)? 
 
FACILIDAD DE ACCESO 
4. ¿Describa como es el acceso al sistema, es amigable de fácil acceso explique 
brevemente? 
5. Existe facilidad de acceso para brindar información solicitada por los ciudadanos. 
6. Es fácil el uso del modelo gobierno electrónico 
7. ¿Qué información es la más requerida por el usuario? 



























¿Cómo funciona el 
sistema del proceso 
de implementación 
del gobierno 
electrónico en la 
atención al público? 
   




las maquinas son 
obsoletas. 
 
El sistema utilizado 
en la UGEL 01, es a 
través de la 
plataforma de 
atención al usuario 
y a través de la 
página web oficial 
de la entidad. 
 
 
Se tiene los accesos, a los 
diversos del sistema de 
información los cuales 
incluyen entre otros el 
SIIC 01 el cual tiene 
como objetivo la 
sistematización de la 
gestión de Directores 
mediante una Plataforma 
Virtual que integre las 
diferentes Aplicaciones 
Informáticas, para dar 
cumplimiento con las 
metas  
 
El sistema de atención al 
usuarios funciona más que 
todo informativo, en la 
página web en sección de 
servicios se publica 
noticias, normas, 
resoluciones oficios y 
comunicados, FUT,  revista 
digital y plataforma virtual 
para que los usuarios en 
este caso los directores y 
docentes  estén informados 
con respecto a la UGEL.  
 
A modo particular me 
parece fácil, pero el 
ciudadano de a pie no está 
bien informado del modelo 
mencionado, hay que 
masificar sus beneficios. 
Conclusión:  Respecto a esta pregunta el coordinador  considera que el funcionamiento  operativo de las maquinarias que se usan en la Ugel están 
en buenas condiciones, por otro lado el director  opina que el sistema de la Ugel  se atiende  mediante la plataforma de la página institucional, 
sin embargo los operadores que trabajan en atención a los usuarios expresaron que el sistema de información tiene como objetivo la 
sistematización de la gestión de Directores mediante una Plataforma Virtual, que integre las diferentes Aplicaciones Informáticas, de la misma 
manera el técnico opina que el ciudadano tiene muchos beneficios de la plataforma de información de los servicios pero el usuario no está 

























¿Qué problemas existe 
en el soporte de 
mantenimiento a los 
equipos, existe las 
asistencias inmediatas 
cuando el sistema se 
cae, dificulta al 
usuario, para brindar 
una eficiente 
información? 
   
   Contamos con 
equipos obsoletos, 
con memorias 
antiguas, un sistema 






En la Ugel 01-SJM, 
existe el equipo de 
equipo de tecnología 
e informática -ETI, 
encargarse de dar 
asistencia técnica a 
los equipos 
tecnológicos de la 
entidad, la cual 
realiza el 
mantenimiento  




Normalmente ninguno los 
casos de reportes de 
incidentes son atendidos con 
la inmediatez que amerita el 
caso, dado que la recurrencia 
de pedidos de información 
no debe detenerse 
 
El problema principal con el 
mantenimiento de los equipos 
es tener la disponibilidad del 
mismo ya que el usuario lo usa 
constantemente para la 
atención al público y no se 
cuenta con una computadora 
de respaldo, el mantenimiento 
de los equipos se realiza 
normalmente cuando el 




Si, se ha desarrollado el 
sistema Alertex, por cuanto 
nos ayuda a llevar el control de 
atención y plazos por 
expedientes. Los equipos que 
maneja el personal de la 
UGEL 01, son modernos y 
veloces cuentan con la última 
tecnología. . 
el mantenimiento de equipos es una problemática ya que cuando existe avería no tiene otro equipo para sustituir al que están en uso, asimismo 
cuando existe la caída del sistema es atendido inmediatamente, para continuar con la atención del público, sin embargo el técnico expreso que 
para el soporte de equipos se ha desarrollado el sistema Alertex, que sirve para el control de atención y plazos por expedientes y considera que 


























¿Cómo son las 
condiciones de los 
equipos de cómputo, 
para brindar 
información de 
acceso al público 
(hardware)? 
 
   
No está muy 
difundida la 
plataforma en la 
UGEL, podría 
decirse que está en 
pañales. 
Hay facilidad de 
acceso para pagos 
en línea e brindar 
información 







ver las condiciones 
en que se 
encuentran para los 
equipos de 
cómputo y se 
repone las que 
están en mal estado 
y se actualiza el 
software 
permanentemente 




Los equipos de cómputo 
cuenta con un calificador 
donde el público al 
finalizar la atención 
califica mediante ese 
dispositivo su percepción 
de cómo fue atendido. 
 
Los equipos de cómputo de 
la UGEL son máquinas de 
mediana y alta generación 
(procesador core i5 y i7) 
que tienen todos los 
implementos para funcionar 
de forma adecuada. Cada 
computadora cuenta con 
sus propios inmobiliarios, 
estabilizador, CD-ROM, 
etc. En dicho conjunto se 
incluyen 
 
Aún existe falta de gobierno 
de brindar mayores recursos 
para la implementación de 
la tecnología en la 




los equipos de cómputo y se actualiza el software permanentemente de acuerdo a la necesidad, asimismo los operadores  informaron que los equipos de 
cómputo de la UGEL son máquinas de mediana y alta generación (procesador core i5 y i7) que tienen todos los implementos para funcionar de forma adecuada. 
Cada computadora cuenta con sus propios inmobiliarios, estabilizador, CD-ROM, etc. Por otro lado el técnico afirma que los equipos  son fáciles de manejar  



























¿Describa como es 
el acceso al 
sistema, es 
amigable de fácil 
acceso explique 
brevemente? 
El proceso de implementación está en 
la etapa de interacción es decir de 
comunicación directa entre el usuario 
y la entidad, esto nos brinda 
información y también recibimos 
opiniones para establecer 
comunicación directa a través de los 
electrónicos, de envió de formularios 
de comentarios de opinión o foros así 
mejorar la atención a los 
administrados 
Son profesionales capacitados 
que cuentan con el experiencia 
necesario para solucionar 
cualquier imprevisto de los 
equipos tecnológicos de nuestra 
entidad y también en las 
instituciones educativas –I.E. 
 
El personal que atiende a los usuarios 
están preparados y capacitados para 
brindar una atención personalizada a cada 
usuario, así dar una respuesta inmediata y 
con la información oportuna a cada 
usuario 
la página web de la UGEL es amigable y fácil acceso, para  los directores y docentes existen noticias de interés de procesos  relaciones con asensos, 



























¿Describa como es 
el acceso al sistema, 
es amigable de fácil 
acceso explique 
brevemente? 
   
No está muy difundida la plataforma en la 
UGEL, podría decirse que está en pañales. 
Hay facilidad de acceso para pagos en línea 
e brindar información solicitada por los 
ciudadanos. 
 
Considero que es amigable tanto la 
plataforma como la página web, 
dependiendo mucho del trato del personal 
de la entidad a los usuarios y la página 
oficial es fácil de ingresar y acceso rápido. 
 
Se ingresa desde el portal 
web de la UGEL 01 
(https://www.ugel01.gob.
pe/) seguidamente al link 
de portafolio.  
 
 
Los equipos de cómputo de la UGEL son máquinas de 
mediana y alta generación (procesador core i5 y i7) que 
tienen todos los implementos para funcionar de forma 
adecuada. Cada computadora cuenta con sus propios 
inmobiliarios, estabilizador, CD-ROM, etc. En dicho 
conjunto se incluyen 
 
A modo particular me parece fácil, pero el ciudadano de a 
pie no está bien informado del modelo mencionado, hay 
que masificar sus beneficios. 
 
y de fácil acceso rápido para el ingreso,  del mismo modo los operadores manifestaron que se pueden ingresar por el portal web para seguir los servicios 































¿Cómo es el sistema de información 
del Gobierno Electrónico de la UGEL 01 
de San Juan de Miraflores, 2019? 
Objetivo General: 
Describir el sistema de información del 
Gobierno Electrónico de la UGEL 01 de 




Anexo 4:Metodos de analisis de informacion – Rigor cientifico. 
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